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Ozet

Bu calisma 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’la hukuk sistemimize
kazandirilan Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin isleyisi, sikdyetlerin alinma ve
degerlendirme siirecine dair 358.566 niifuslu Odunpazar ilgesinde tiiketici sorunlarina
iretilen ¢oziimlerin boyutu ve tiiketici davranislarimi sunmayr amaglayan bir uygulama
ornegidir. Calismamiz; Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti YOnetmeliginin 25. Maddesi geregi
dorder aylik donemler halinde hazirlanan Eskisehir Odunpazar Tiiketici Sorunlar1 Hakem
Heyeti’nin 2009-2012 yillar1 arasindaki faaliyet raporlarinda belirtilen miiracaat sayilari,
tiikketicinin lehine ve aleyhine olarak sonuclanan karar sayilar1 ve sikdyetlerin tiiriinii
kapsamaktadir. Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetleri aym1 yOnetmelik cercevesinde
caligmalarina ragmen sikayetlerin alinma ve degerlendirme siirecinde uygulama farkliliklari
olabilmektedir. Bu farkliliklardan biri de Odunpazari Ilge Milli Egitim Miidiirliigiiniin is
akisin1 hizlandirmak amaciyla gelistirdigi bir yazilimla sikayetleri alip degerlendirmesidir.
Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin raporlarina ait iilke capinda sistemli bir veri tabani
olmali; Hakem Heyetlerinin uygulamalarina ve karar sonuglarina yonelik karsilagtirmalarin
yapilarak, tiiketici sorunlarimin detayli tetkiki sonucu iiretilecek coziimlerle tiiketici

magduriyetlerinin Oniine ge¢ilmelidir.

" Bu makale Karabiik Universitesi tarafindan diizenlenmis olan “Tiiketim Toplumu ve Cevre” konulu Ulusal
Sempozyumda sunulan tebligin gelistirilmis seklidir.
** Odunpazari lge Milli Egitim Miidiirii, m.adiyaman @hotmail.com
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Anahtar Kelimeler: Tiiketici Sorunlar1i Hakem Heyeti, Faaliyet Raporu, Tiiketici

Davraniglari

Ground Jury of the Consumer Issues Reports and Consumer Behavior: Odunpazari
Example

Abstract

This study is an example of application with Law No. 4077 on Consumer Protection
offered to judicial system functioning ground jury of the consumer Issues, about the process
complaints of inclusion and assessment aims to provide generated solutions to consumer
problems and consumer behavior of Odunpazari district with 358.566 population. Our study
contains; with the regulation 25 on ground jury of the consumer Issues article the number of
application, number of decisions resulting in the consumer's favor and against and the type of
complaints about annual reports between the years 2009-2012 of Eskisehir Odunpazari
ground jury of the consumer Issues prepared in a period of four months. Despite the
complaints received and the evaluation process to run under the same regulations, the
implementation may be differences for Ground Jury of The Consumer Issues. One of these
differences in order to accelerate workflow, the directorate has developed a software
evaluation to take complaints. Ground jury of the consumer Issues reports should be a data
base system around worldwide; Comparions about ground jury implementation and result of
decision, solutions will be produced as a result of a detailed examination of the problems of

the consumer, should make the consumer grievances avoid.

Keywords: Arbitration Ground Jury of The Consumer Issues, Annual Report,
Consumer Behavior

GIRIS

Tiiketici ile ilgili bircok tanim yapilmakla birlikte 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun, tiglincli maddesinde tiiketiciyi soyle tanimlar: “Bir mal veya hizmeti 6zel
amaglarla satin alarak nihai olarak kullanan veya tiiketen gercek veya tiizel kisidir.” Tiiketici,
sahsi istek ve ihtiyaclar1 i¢in pazarlama bilesenlerini satin alan ya da satin alma kapasitesinde
olan gercek kisidir (Karabulut, 1989: 15). Bireylerin ekonomik degeri olan mamul ve hizmeti
elde etmeleri ve kullanmalar ile ilgili etkinlikler ve bu etkinlikleri belirleyen karar siireci ise

tiikketici davranigini olusturur (Baybars, 1990:126). Diger bir goriise gore tiiketici davranisi

“bireylerin istem ve gereksinimlerini tatmin etmek i¢in se¢im, satin alma, mamul ve
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hizmetleri kullanma faaliyetlerin biitiiniidiir ve bu tiir faaliyetler duygusal ve diisiinsel

stirecleri de icerir (Olug, 1991:2).

Tiiketici Haklar: ve Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti

Gerek Avrupa Birligi belgelerinde, gerekse Birlesmis Milletler Genel Kurulunda kabul
edilen tiiketici haklari, Uluslararas1 Tiiketici Birlikleri Orgiitii tarafindan zaman igerisinde
gelistirilmistir. AT konseyince 19.05.1981 tarihinde kabul edilen “2.Tiiketici Koruma
Programi” ve 23.06.1986 tarihinde yiiriirliige giren “Tiiketiciyi Koruma Politikasina Yeni Hiz
Kazandirma Programi” cercevesinde tiiketici haklar1 yeniden gozden gegirilerek bugiinkii,
evrensel kabul gormiis haline ulagmistir. Evrensel nitelikte sekiz tiiketici hakki mevcuttur.
Bunlar; temel ihtiyaglarin kargilanmasi hakki, secme hakki, sesini duyurma (temsil edilme)
hakki, tazmin edilme hakki, egitilme hakki ve saglikli bir ¢cevreye sahip olma hakkidir (TSE,
2002). Evrensel tiiketici haklarinin ilanindan sonra, bir¢ok iilke, yasal diizenlemelerle tiiketici
haklarmin korunmasina yonelik tedbirler almistir. Ulkemizde de bu amagla, evrensel tiiketici
haklar1 da gozetilerek 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun olusturulmustur.
Bu Kanun, tiiketiciyi koruyan diizenlemelere yer vermis; ayn1 zamanda hukuk sistemimize,
tiikketicilerin haklarim arayabilecegi iki 6nemli ¢oziim yeri belirlemistir: Tiiketici Sorunlari
Hakem Heyeti ve Tiiketici Mahkemeleri. Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetleri; 01 Agustos
2003 Tarihli Resmi Gazete yayimlanan "Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri Yonetmeligi'ne
gore tiiketiciler ile satic1 ve saglayicilar arasinda ¢ikan uyusmazliklar: ¢oziimlemek amaciyla
veya tiiketici mahkemelerinde delil olarak ileri siiriilebilecek kararlar1 almak iizere il ve ilge
merkezlerinde kurulur. Odunpazar1 Kaymakamliginin yetkilendirmesiyle Odunpazari
ilcesinde "Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti" Odunpazari Ilge Milli Egitim Miidiirliigii
biinyesindeki bir birim ile islemektedir. Bu birimde kurumun personeli olan 5 raportor
bulunmaktadir. Bagvurulart alan bu 5 rapor tor aym zamanda gelen tiiketicilere danigmanlik
ve rehberlik de yapmaktadir. Heyet 2 haftada bir toplanmaktadir ve heyetin aldig1 kararlar

hem tiiketici hem de saticiy1 baglayici niteliktedir.

Faaliyet Raporu

Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti YOnetmeliginin 25. Maddesi faaliyet raporu ile
ilgilidir. Buna gore “Iice hakem heyetleri dorder aylik donemler halinde hazirlayacaklar
faaliyet raporlarin1 donem bitiminden itibaren on bes giin icerisinde il miidiirliiklerine
gonderirler.” Ilgili yonetmelik hiikiimlerine gore Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri dorder
aylik donemler halinde bir yil icinde toplam ii¢ faaliyet raporu diizenlemelidir. Bu raporda

miiracaat sayist, tiiketici lehine ve aleyhine sonug¢lanan karar sayilar1 yer almaktadir.
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AMAC

Bu calisma 4077 Sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun’la hukuk sistemimize
kazandirilan Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin isleyisine dair 358.566 niifuslu
Odunpazari ilgesinde tiiketici sorunlarina iiretilen ¢oziimlerin boyutu ve tiiketici davraniglarini

sunmay1 amaglayan bir uygulama 6rnegidir.
YONTEM

Calismamizda evrenimiz; 2009-2012 yillar1 arasinda (2012 III. Dénem haérig)
Eskisehir Odunpazar1 Tiiketici Sorunlari Hakem Heyeti bagvurularidir. Orneklemimiz bu
basvurularin icinde bagvuru sayisi, tiiketici lehine ve aleyhine sonuclanan karar sayisi, ayrica
2011 ve 2012 (II. Donem hari¢) yillarma ait sikayet tiirleridir. Calismamiz; Tiiketici
Sorunlar1 Hakem Heyeti Yonetmeliginin 25. Maddesi geregi dorder aylik donemler halinde
hazirlanan Eskisehir Odunpazar1 Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti’'nin 2009-2012 yillar1
arasindaki (2012 III. Donem hari¢) faaliyet raporlarinda belirtilen miiracaat sayilari,
tiikketicinin lehine ve aleyhine olarak sonuclanan karar sayilar1 ve sikayetlerin tiirline dair
bulgular icermektedir. Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri ayn1 yonetmelik cercevesinde
caligmalarina ragmen sikayetlerin alinma ve degerlendirme siirecinde uygulama farkliliklari
olabilmektedir. Bu farkliliklardan biri de Odunpazari Ilge Milli Egitim Miidiirliigiiniin is
akisin1 hizlandirmak amaciyla gelistirdigi bir yazilimla sikayetleri alip degerlendirmesidir.
Glimriik ve Ticaret Bakanligmin halihazirda, iilke ¢apinda Tiiketici Sorunlar1 Hakem
Heyetlerinin veri girisi yapmalarim1 saglayacak ortak bir programi uygulamaya
konulmadigindan Odunpazar1 Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti, 2011 yilina kadar Sanayi ve
Ticaret 11 Miidiirliigiiniin kendi imkénlariyla yaptirdigi programi kullanmis; bu programimn
kullaniminda karsilagilan sorunlara ¢oziim bulmak amaciyla yeni bir yazilim gelistirme
yoluna gitmistir. Bu yazilim, Heyet’e yapilan bagvurularin ve kararlarin kaydedilmesi ile
basvuru sayisi, tiirll, tiiketici lehine ve aleyhine cikan karar sayilarina ulagmaya imkan

tanimaktadir.
Yazihmin Ozellikleri

Yazilim; Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti Yonetmeligi III. Boliimiinde yer alan
“Calisgma Usul ve Esaslar1” cercevesinde tasarlanirken ve gelistirilirken bilgisayar bilgisi en
az kisinin hata yapmadan kolaylikla kullanilabilmesi hedeflenmistir. Her kullanici icin ayr1
kullanict  hesabi  ve  yetkilendirmesi  bulundugundan veri trafigi  kolaylikla
denetlenebilmektedir. Tiiketicinin bagvurusunu yapmasindan, basvurunun sonu¢lanmasina
kadar her asama, kayit altina alinmaktadir. Hakem Heyeti ile ilgili tiim yazigmalar program
izerinden yiirlitilmektedir. Biitlin posta ve zimmet islemleri de uygulama tarafindan
saglanmaktadir. Ayrica her bagvuru i¢in “Ayipli Mal” kabul ve teslim islemleri program

tizerinden gergceklesmektedir. Tekrarlanmasi miimkiin olan ifadeler uygulama tarafindan
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kullaniciya tercih olarak sunuldugundan ve sadece secim yapilarak, dosyanin isleyisi
saglanabilmektedir. Programin eklentileri sayesinde, senelik 6000-7000 civarindaki
bagvurunun, birbirine karigmasi, kayiplar, unutulmalar s6z konusu degildir. Yine program
ozellikleri sayesinde igleyis ¢cok hizli bir sekilde en az hatayla siirdiiriilmektedir. Program,
tiikketici sikdyetlerinin alinma ve degerlendirme siirecine cevap verecek sekilde ve ilgili Kanun
ve Yonetmeliginin ihtiyaclar1 kapsaminda gelistirilmistir. Islem hacmi 6nceki kullamlan
yazilima gore genistir ve uygulama iizerinden her tiirlii yazisma ¢iktilarinin yanisira, her cesit

rapor ve istatistiksel sonucu almak miimkiindiir. Gelistirilmesi 6 ay siirmiistiir.
BULGULAR

Tablo 1°deki bu verilere gore Hakem Heyetine en ¢ok miiracaat 2012 yilinda
gerceklesmistir. 2012 yilina ait rakamlar, bir yilda 3 donem raporu diizenleyen Heyetimizin 2
donemine ait rakamlardir. Hakem Heyetine giinde ortalama 100 tiiketici miiracaat ettiginden
y1l sonuna kadar bu saymnin artmasi beklenmektedir. 2010’da bagvuran tiiketici sayisinda
onceki yila gore % 244, 4 oraninda artis soz konusudur. Bu artig; sonraki yillarda sirasiyla %
10,2 ve % 16,7 oranlariyla devam etmektedir. Yilda 3 donem raporu diizenleyen Hakem
Heyetimizin 2012 yilina ait % 16,7 artis oranm1 2 donem raporuna gore oldugundan bu oranin

yiikselecegi 6n goriilmektedir.

Tablo 1. Yillara Gore Miiracaat Sayisi

YILLAR Basvuru
Sayisi
2009 1675
2010 4095
2011 4183
2012 (1. ve II. D6nem) 6992
TOPLAM 16945

Tiiketici bagvurularindaki yillara gore artisin ilge niifus artigiyla ilgili olup olmadigi
TUIK Adrese Dayali Niifus Kayit Sisteminden kontrol edilmistir. TUIK verilerine gore
Odunpazar ilge niifusu 2009 yilinda 344.720; 2010°da 351.852; 2011°de de 358.566°dir
(http://tuikapp.tuik.gov.tr/adnksdagitapp/adnks.zul). Ilgedeki niifus artistyla bagvuru sayismin
artigt arasinda bir paralellik olmadigi; bu artisin ilcemizdeki tiiketicilerin, haklarini
arayabilecegi adreslere dair farkindaliklar ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Tiiketici Sorunlar1

Hakem Heyeti’nin kurulusundan itibaren bir yil icinde Odunpazari’nda ikamet eden

77



tiikketicilerin, haklarin1 arayacaklar1 adreslere dair farkindaliklarinin biiyiik oranda arttigi

goriilmektedir.

Tablo 2. Yillara Gore Tiiketici Lehine ve Aleyhine Sonug¢lanan Kararlar

YILLAR Miiracaat | Tiiketici Lehine | Tiiketici Aleyhine
Sayisi Sonuclar Sonuclar
2009 1675 1135 198
2010 4095 3360 335
2011 4183 3493 303
2012
(I. ve II. D6nem) 6992 4809 234
TOPLAM 16945 12797 1070

Hakem Heyetince degerlendirilen miiracaatlarin tiiketici lehine olarak sonug¢lanma
oranlar1 her yil artis gostermektedir. 2009 yilinda verilen kararlarin % 85°1 tiiketici lehinedir.
Bu oran 2010 yilinda %91, 2011 yilinda % 92, 2012 yilinda % 95’tir. Bu durum; karar
sonuglart bakimindan tiiketici lehine goriinse de aslinda tiiketicilerin her gecen yil daha
yiiksek oranla magdur olduklarini ifade etmektedir. Tiiketicinin basvurularinda hakliligi
demek onun aligveriste magduriyetini ve tiiketici sorunlarinin her gecen yil biiyiidiigiinii

gostermektedir.

Tablo 3. 2011 Yih Sikayet Tiirleri

Mesafeli sézlesmeler / abonelik s6zlesmeleri 141

Tiiketici kredisi / kredi kart1 / konut / finansman

sozlesmeleri 3022
Turistik devre tatil, paket tur 3

Ayipl mal ve hizmetler 1017
TOPLAM 4183
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Tablo 3’ten tiiketicinin en ¢ok ( % 72) kredi kart1 ve s6zlesmelerden dolay: sikayette
bulunduklar1 goriilmektedir. Yine is tecriilbemize dayanarak Heyetimize bagvuran tiiketicilerin
sifahi beyanlarindan sozlesmeleri incelemeden imzaladiklarini soyleyebiliriz. Bunda tek
tarafli hazirlanan, 20 kiisur sayfadan olugsan matbu sdzlesmenin tiiketicilere inceleme firsati

verilmeden dayatilmasinin 6nemli pay1 oldugunu diisiiniiyoruz.

Tablo 4. 2012 L. ve II. Donem Raporlarina Gore Sikayet Tiirleri

Mesafeli sozlesmeler, abonelik s6zlesmeleri 110

Tiiketici kredisi / kredi kart1 / konut / finansman

sOzlesmeleri 5619
Turistik devre tatil, paket tur 13

Ayipl mal ve hizmetler 1250
TOPLAM 6992

2011°de sikayetlerin % 72’sini olusturan kredi kart1 ve sdzlesmeler; 2012 yilinin 1. ve
2. Donem’deki sikayetlerin % 80’ini olusturmaktadir. 2012 yili sonuna kadar bu oranin

yiikselebilecegi de gdz Oniinde bulundurulursa, sorunun biiyiidiigii anlagilmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismayla Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti YoOnetmeliginin 25. Maddesi geregi
dorder aylik donemler halinde hazirlanan Eskisehir Odunpazar Tiiketici Sorunlar1 Hakem
Heyeti’nin 2009-2012 yillar1 arasindaki faaliyet raporlar ile tiiketici sikayetlerinin alinma ve
degerlendirme siirecinde 358.566 niifuslu Odunpazar ilgesinde tiiketici sorunlarina iiretilen
¢Oziimlerin boyutu ve tiiketici davranislart sunulmustur. Buna gore ilcede Heyetin
kurulmasiyla birlikte bir yil iginde tiiketicilerin haklarim arayacaklar1 adreslere dair
farkindaliklarin %244,4 gibi biiyiik bir oranda arttig1; yillara gore tiiketici lehine sonug¢lanan
karar oranlarimin artis gosterdigi; bu artisin tiiketici lehine goriinmesiyle birlikte, tiiketicinin
hakliligin artmasinin; ayni zamanda aligveriste magduriyetinin de artmasi demek oldugu
anlagilmaktadir. Faaliyet raporlarinda yer alan sikayetlerin biiyiilk kismi kredi karti vs.
sozlesmelerle ilgilidir. Tek tarafli hazirlanan uzun sodzlesmelerin tiiketici tarafindan
incelenmeden ve kendisine inceleme firsati taninmadan imzalatilmasi sonucu olusan bu

sorunun da bir 6nceki yila gore arttig1 goriilmektedir.
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01 Agustos 2003 Tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan "Tiiketici Sorunlar1i Hakem Heyetleri
Yonetmeligi"ne gore kurulan Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetleri aym yOnetmelik
cercevesinde calismalarina ragmen sikayetlerin alinma ve degerlendirme siirecinde uygulama
farkliliklar1 olabilmektedir. Bu farkliliklardan biri de halihazirda, iilke capinda Tiiketici
Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin veri girisi yapmalarim saglayacak ortak bir programin
olmayisindan; Odunpazari Ilge Milli Egitim Miidiirliigiiniin is akistm hizlandirmak amaciyla
ve ilgili Kanun ve Yonetmelik’in ihtiyaglar1 kapsaminda gelistirdigi bir yazilimla sikayetleri
alip degerlendirmesidir. Ulke capinda Tiiketici Sorunlari Hakem Heyetlerinin raporlarina ait
sistemli bir veri tabam1 olmali; Hakem Heyetlerinin uygulamalarina ve karar sonuglarina
yonelik karsilagtirmalarin yapilarak, tiiketici sorunlarinin detayl tetkiki yapilmali ve soruna
0zel c¢oziimlerin de detaylandirilarak tiiketiciler bilinglendirilmeli, sorunlarin ¢6ziimiine

destek verecek yasal tedbirler artirilmaly; tiiketici magduriyetlerinin 6niine gecilmelidir.
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